La confianza del consumidor en el ámbito de la contratación y publicidad interactiva: prevención y resolución alternativa de conflictos by López Jiménez, David
Revista de Estudios Económicos y Empresariales 
Núm. 22, 20 10, pp . 29-97 - ISSN: 02 12-7237 
LA CONFIANZA DEL CONSUMIDOR EN EL 
/ / 
AMBITO DE LA CONTRATACION Y 
PUBLICIDAD INTERACTNA: PREVENCIÓN 
Y RESOLUCIÓN ALTERNATIVA DE 
CONFLICTOS 
Por 
DAVID LÓPEZ JIMÉNEZ 
Becario de investigación del Ministerio de Educación y Ciencia 
Programa FPU 
SUMARIO: l. RESUMEN/ABSTRACT.- l. INTRODUCCIÓN.-
2. INSTAURACIÓN DE LAS MEJORES PRÁCTICAS EMPRESARIALES 
COMO VENTAJA COMPETITIVA EN BENEFICIO DEL POTENCIAL 
CONSUMIDORY/OUSUARI0.-3.LAPREVENCIÓNDECONFLICTOS 
COMOFÓRMULAMÁSCONVENIENTE.-4.ALTERNATIVEDISPUTE 
RESOLUTION Y ONLINE DISPUTE RESOLUTION: ESCENARIO 
ACTUAL Y PERSPECTIVAS DE FUTURO.- 5. MECANISMOS 
ALTERNATIVOS DE CARÁCTER INFORMAL. 5 .l. El servicio de atención 
al cliente. 5.2. La negociación automatizada. 5.3. La negociación asistida. 
5.4. La Web 2.0 como novedoso soporte para editar reclamaciones.-
6. MECANISMOS ALTERNATIVOS DE CARÁCTER FORMAL. 
6.1. Transacción. 6.2. Conciliación. 6.3. Mediación. 6.4. Arbitraje. 
6.4.1. Arbitraje convencional. 6.4.2. Arbitraje de consumo. 6.5. El Jurado 
de Autocontrol de la Publicidad.- 7. VIRTUALIDAD DE LA 
AUTORREGULACIÓNSOBREELPARTICULAR.-S.CONCLUSIONES. 
29 
López Jiménez, David 
RESUMEN 
En la actualidad, el comercio electrónico presenta un desarrollo extraordinario. 
En todo caso, igual que sucede en el mundo tradicional, también pueden 
plantearse, como la práctica revela, controversias, en el espacio virtual, entre, de 
un lado, los prestadores de servicios de la sociedad de la información y, de otro, 
los consumidores y/o usuarios. Tales diferencias podrán referirse tanto a la 
contratación electrónica de bienes y/o servicios como a la publicidad interactiva. 
Para la resolución de tales litigios puede resultar más oportuna, por las ventajas 
concurrentes, los mecanismos alternativos. 
Palabras clave: Autorregulación; Comercio Electrónico; Consumidor; 
Disputa; Resolución Alternativa de Conflictos; Resolución Virtual de Conflictos. 
ABSTRACT 
Currently, electronic commerce features an extraordinary development. At 
any rate, just like it happens in the traditional world, controversies in the virtual 
space can too be traced, between, on side, the ones who provide the services to 
the information society, and on the other side, the consumers and/or users. Such 
differences can be referred as much as .to the electronic hiring of goods and/or 
services as to the interactive publicity. For the solution of such controversies the 
alternative mechanisms can be more appropriate, for the advantage of those 
present. 
Keywords: Self-regulation; Electronic Commerce; Consumer; Dispute; 
Alternative Dispute Resolution; Online Dispute Resolution. 
l. INTRODUCCIÓN 
Desde los albores de la humanidad, los conflictos entre los hombres y las 
mujeres que la configuran, de una u otra manera, han estado siempre presentes. 
El Derecho, como es en cierto sentido conocido, tiene como finalidad la superación 
de estas disputas1 , proporcionando, a tal respecto, a los sujetos que se ven inmersos 
en ellos, medios adecuados de resolución2 • En este sentido, como bien determina 
cierto sector de la doctrina3 , la Ciencia del Derecho es una Ciencia de resolver 
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litigios. El litigio es el fenómeno jurídico patológico y el Derecho es la Ciencia o 
el arte de curar litigios. 
En los últimos tiempos, la resolución de los conflictos intersubjetivos parecía 
estar primordialmente reservada a los órganos jurisdiccionales del Estado. Sin 
embargo, cada vez en mayor medida, el propio Estado reconoce cauces alternativos 
a los jurisdiccionales que deberían interpretarse como medios de superación de 
controversias fundamentados en la libertad de la persona y, por tanto, en la 
posibilidad de que sea ella misma quien escoja, entre las diversas opciones 
disponibles, la manera de satisfacer sus propios intereses y necesidades. 
Como consecuencia de la contratación electrónica y de la publicidad 
interactiva, al igual que en el caso de las transacciones comerciales que tienen 
lugar en el mundo físico, pueden suscitarse -y, de hecho, en la práctica se producen 
con cierta frecuencia- numerosas controversias entre los consumidores o usuarios 
y los empresarios4 • Tales diferencias podrían solventarse acudiendo a diversas 
vías de resolución entre las cuales destacan la judiciaP y la extrajudicial, en cuyo 
seno se encuentran los instrumentos de negociación establecidos por la propia 
empresa, siendo uno de los ejemplos más paradigmáticos el denominado servicio 
de atención al cliente. 
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